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Ante todo, deseo agradecer. en nom-
bre de la universidad yen el mío propio,
la invitación de ASCOLFA a compartir la
experiencia de EAFIT en Calidad y hospi-
talidad del ICES!.
Esta intervención tiene el objetivo de
exponer ante los representf\ntes de las
facultades de Administración, algo de lo
mucho que hemos discutido, elaborado
y hecho en EAFIT para hacer de la Cali-
dad una forma de vida universitaria.
la exposición tiene cinco puntos bá-
sicos: Primero, un breve relato de cómo
la universidad comenzó a integrar la te-
mática de calidad en su actividad coti-
diana. Segundo, la filosofia y principios
resultantes de la decisión directiva de
comenzar el proceso de Calidad con EA-
FIT. Para ello, retomo los conceptos ex-
puestos por el doctor Augusto Uribe
Montoya en el Simposio Intemacional
de la Calidad yque muestran cuánto se
há debaticb &tiuds.'"tema.
Luego paso a exponer tres eventos,
concreciones del discurrir de la universi-
dad por esta senda: la creación del
Centro de Calidad para proyectarse al
entomo, el CUMOEDUN como el esfuerzo
de mejoramiento de la docencia; y co-
mo quinto yúltimo punto, la Especializa-
ción en la Gerencia de la Calidad, como
producto de difusión académica entre-
gado a la comunidad.
1. ORIGENES DE LA INSERCION
DE "EAFIT' EN LA ERA DE LA
CALIDAD
En 1988, Coltejer contrata una ase-
soria con Phillip Crosby. Parte del pro-
grama de puesta en práctica consistía
en trabajar con los proveedores. Dado
que son numerosos los egresados y es-
tudiantes de práctica de EAFIT que labo-
ran allí, la universidad fue llamada a par-
ticipar en un seminario. Asistió el rector,
qtIien, entusiasmado por las ideas que
alll escuchó, envió luego cuatro altos
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funcionarios a otro curso con Crosby y
Asociados. A su regreso, se decide que
el proceso debe comenzar por la univer-
sidad misma, convirtiéndose ella en su
primer objeto de estudio y experimenta-
ción. Se implanta un sistema de estudio
de la Calidad al interior del consejo di-
rectivo, la máxima autoridad de la orga-
nización, con la intención de irrigar lue-
go la filosofía y los principios de la Cali-
dad Total en EAFIT.
2. FILOSOFIA y PRINCIPIOS
Más que repetir las formulaciones de
Calidad que todos hemos leido, deseo
compartir los planteamientos estructu-
rados y depurados por el profesor Au-
gusto Uribe Montoya, especialmente la
conferencia dictada por él en el Simpo-
sio Internacional sobre Calidad, Produc-
tividad y Costos, realizado en el mes de
agosto de 1991.
El punto de partida del planteamien-
to, el cual le da el título a la ponencia, es
la relación entre la gran preocupación
de las naciones hoy en día, vale decir, el
desarrollo, y los cuatro temas de mayor
relevancia en nuestras organizacio-
nes: Gerencia, Estrategia, Tecnología y
Calidad.
Los tres primeros son conceptos mo-
dernos de la vida organizacional: la Ge-
rencia como la encargada de analizar el
entorno y diseñar las respuestas que la
organización tendrá frente a él (es decir,
la Estrategia). Y por su parte, la Tecno-
logía, concebida como conocimiento y
capacidad para producir y mejorar bie-
nes, servicios y procesos e introducirlos
en el sistema económico. Estos tres ele-
mentos, conjugados con un concepto
que podriamos llamar "eterno", la Cali-
dad, van a facilitar que una organízación
logre el objetivo que le permitirá perma-
necer con vida y desarrollarse en ellar-
go plazo: La Competitividad.
Emerge entonces el concepto de
desarrollo como nuevo y absoluto: Es
el desarrollo hacia donde deben canali-
zarse todos los esfuerzos organizacio-
nales y sociales.
¿Y qué es el desarrollo? En la con-
cepción moderna significa el bienestar
integral del ser humano, obtenido gra-
cias a la multiplicidad de opciones... de
consumo, educativas, profesionales,
políticas, y demás. Visto como un proce-
so, es una cadena de momentos históri-
cos en cada uno de los cuales se au-
mentan las opciones para los indivi-
duos.
Como concepto total o absoluto en-
contramos que es la interacción de las
organizaciones, los sectores, las regio-
nes, los países, por y pAra el desarrollo
de las personas. El desarrollo es ahora
Estrategia competitiva tecnológica.
Regresando al planteamiento inicial,
cabe preguntar cuál es el papel que en
el desarrollo juega la Calidad.
Han sido tan diversas las concepcio-
nes sobre la Calidad, que despiertan in-
quietudes. la primera: ¿es la Calidad
una moda irrelevante? Si ello es asl, te-
nemos el problema angustiante del
tiempo: las modas tienen ciclos, y pue-
de ocurrir que llegue su periodo de ex-
tinción sin que se resuelva el problema
del fondo: el desarrollo.
Otra inquietud: ¿Es el concepto ini-
cialmente sobrenivelado? ¿Se ha pre-
sentado como un problema gerencial
cuando no es más que una preocupa-
ción de nivel intermedio?
En realidad, el concepto de la Cali-
dad está imbuido en la cultura gerencial.
Para los japoneses, la Calidad es parte
de sus vidas cotidianas, no escriben li-
bros con fórmulas para lograrlo, y se ex-
tralían de que haya una unidad desig-
nada institucionalmente para hacer con-
trol de calidad.
Ha habido muchas formas incorrec-
tas de presentar el concepto de Calidad.
Una de ellas es la concepción "total", a
lo que se podría contestar que también
habrfa que hablar de "Finanzas Tota-
les", "Mercado Total", etc.
Cuando uno pregunta cuál es la ca-
racteristica del éxito japonés, general-
mente le contestan que es la Calidad.
Pero no es eso solamente, sino un con-
junto de caracteristicas que, todas jun-
tas, han logrado una posición bastante
diferente de la de la década de 1960.
Asi, la calidad tiene que insertarse den-
tro de un todo complejo de situaciones y
capacidades.
Porter lo establece claramente en su
investigación sobre las ventajas rompe-
titivas: Implica el manejo de una estrate-
gia, afectada por, y afectando, las con-
diciones de la demanda, la competencia
y los factores condicionantes, uno de
los cuales puede ser la Calidad. De he-
cho, cuando se habla de los grandes
autores gerenciales (Peters, Porter,
Drucker, etc.), hablan de cosas muy di-
ferentes de aquellas que mencionan los
autores en Calidad. Las presentaciones
parciales de la Calidad serán simplifica-
ciones de la realidad y traen un peligro
adicional: Conservadurizan la gerencia
y la organización en aras de la Calidad:
Están tan ocupados en hacer bien lo
que ya saben hacer, que se olvidan de
innovar.
¿Qué será entonces lo que permita
que el concepto de la Calidad se tome
en su dimensión real y se use para ello-
gro de ventajas competitivas?
Primero que todo, tenemos una Ge-
rencia que enfrenta tres exigencias: la
capacidad estratégica, la capacidad
tecnológica y la mentalidad competitiva.
El concepto real de la Calidad tiene tres
dimensiones: Como idea, es una subva-
riable tecnológica; la Gerencia tiene que
establecerla como una estrategia, con
el objetivo de obtener una ventaja com-
petitiva.
Para terminar este aparte, una frase
de Churchill que viene al caso: wEs tanto
y tan complejo lo que hay que hacer...
pero otros lo están haciendo". A lo cual
podrfamos alíadir: "Y NOSOTROS, ¿POR
QUE NO?
3. EL CENTRO DE CALIDAD EAFIT
Asume el reto y decide enviar a un
profesor al Instituto Tecnológico de
Monterrey, ya su regreso, en 1990, se
le encarga de montar el Centro de Cali-
dad, con el objetivo de liderar los pro-
gramas que se desarrollarlan tanto al in-
terior de la universidad como hacia el
entorno.
Se diseñan y publican los "Principios
de Calidad en la Universidad EAFIT", y se
comienza el desarrollo del proceso. Pa-
ralelamente, se presta una asesoria a la
Gobernación de Antioquia -a punto de
culminar- y se inicia un trabajo con los
colegios, que son nuestros proveedo-
res. Se ha trabajado con el Montessori,
el Mary Mount, el Jesús Maria y hay
otros en proyecto.
También en este afio la universidad
se afilia a la "Corporación Calidad".
4. EL CUMDEDUN
Idea que se gesta en el plan trienal
de desarrollo 1986-1989 con el propósi-
to de "mejorar la calidad de la docencia"
y dirigido a profesores cuya formación
básica no es pedagógica.
Su estructura consta de módulos in-
crementales que van desde una ubica-
ción en la tarea pedagógica hasta la
concepción moderna de la tecnologla
educativa como la forma de "aprender a
aprender".
Los módulos son:
O. Introducción al programa.
1. El ámbito pedagógico.
2. La Calidad en la docencia.
3. Las estrategias de aprendizaje.
4. La tecnologla educativa.
S. El moldeamiento de actitudes ha-
cia el aprendizaje.
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La experiencia ha demostrado ser
enriquecedora y actualmente eflCFES es
el propietario de los derechos de distri-
bución.
La concepción del programa preten-
de integrar tres conceptos: Entorno, Ge-
rencia y Calidad, que se diseñan como
ciclos:
5. LA ESPECIALlZACION EN
GERENCIA DE LA CALIDAD
Nace la idea en medio del "boom" de
la Calidad que invade a Latinoamérica y
Colombia en la década de los ochenta.
1. UBICACION GERENCIAL
Los temas de Calidad y Desarrollo,
desde la óptica gerencial.
2. LA GERENCIA
APUNTES SOBRE CALIDAD TOTAL EN EL
PROCESO DE ENSEÑANZA APRENDIZAJE EN
LAS FACULTADES DE ADMINISTRACION
Los objetivos del programa son:
En 1989 se establece un proyecto de
Gestión de Tecnologia, y a la luz de és-
te, el de Calidad Total, como un com-
promiso con Colombia.
La tarea entonces era difundir rápida
y masivamente esta nueva concepción.
El JeFES aprueba el Programa de Espe-
cialización en Gerencia de la Calidad,
que comenzó labores en el primer se-
mestre de 1992.
En 1986, la universidad inicia un pro-
yecto de Planeación Estratégica, de
gran acogida en el medio, lo cual le per-
mitió a EAFIT un mayor contacto con las
expectativas y reacciones reales de las
empresas hacia 10$ conceptos que c;e
escuchaban de Calidad y Control Total
de Calidad, que estaban de moda.
3. Que se deben planear, producir,
distribuir y respaldar bienes y ser-
2. Que el logro de una mayor partici-
pación en los mercados naciona·
les e internacionales depende fun·
damentalmente de la calidad y la
productividad.
1. Que los profundos cambios de la
economla mundial de las últimas
décadas han hecho necesaria la
búsqueda y la creación de esque-
mas de desarrollo más eficaces,
para lograr un adecuado creci·
miento de la economia colombiana
y mejorar las condiciones de em·
pleo, ingreso y bienestar de nues·
tra querida Colombia.
(sus directivos. docentes y administrati-
vos) están conscientes y enseñando a
sus estudiantes:
Administrador de Empresas, Universidad Jorge Tadeo Lozano. Postgrado
en Control Total de la Calidad y Círculos de Calidad, Universidad de
Fukushima, Japón. Participante en entrenamientos sobre manejo de la
calidad en Amano Corporation, Yokohama, Japón. Participante en la
implementación del sistema de productividad para distribuidores de la
Compañia Isuzu en Fukushima, Japón. Profesor universitario. Autor del
libro La Calidad: eje de la empresa japonesa. Universidad Externado de
Colombia. Junio de 1990. Profesor de la Escuela de Administración de
Negocios y Universidad Externado de Colombia
RAFAEL IGNACIO PEREZ URIBE
Es para mi muy placentero dirigirme a
ustedes en este tiempo tan corto, para
compartir algunas ideas sobre la Calidad
Total, tema que a mi modo de ver es
trascendente para el presente y futuro
de nuestros profesionales, universida-
des, empresas y sociedad colombiana.
Respetados asistentes a esta VI reu-
nión de la Asociación Colombiana de
Facultades de Administración (ASCOlFA).
Quiero retomar algunas inquietudes
que me vienen rondando en este último
año y que han surgido del intercambio
con docentes y empresarios en toda
Colombia, a ralz de las visitas y semina-
rios que vengo realizahdo con el nom-
bre de Jornadas de Calidad y Producti-
vidad, organizadas por ACOPI.
Es un hecho que todas las faculta-
des de admInistración de empresas
(En sus tres dimensiones fundamen-
tales).
- Producción
- Financiera
- Servicio
Para avanzar hacia la concepción
moderna de Gerencia Estratégica y sus
dos grandes vertientes: la Gerencia de
Tecnologla y de Proyectos.
3. LA CALIDAD
Estudio en profundidad del "arte de
agregar valor".
Calidad : Conceptos básicos
Calidad /1 Procesos
Calidád 111 Costos y Auditorla.
El esfuerzo por el mejoramiento en la
Universidad EAFIT está apenas comen-
zando, pero estamos comprometidos
en su continuidad y su éxito.
Desarrollar la concepción estratégi-
ca de la Calidad en todos los sec-
tores.
Extender el concepto de Calidad al
desarrollo social, como forma de vi-
da y de comportamiento.
Formar personal capaz de estable-
cer Sistemas de Calidad en las oro
ganizaciones.
Apoyar la iniciativa de la Goberna-
ción de Antioquia en lo referente a
la Calidad en el entorno multisecto-
rial.
•
•
•
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